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Presentacio

La Delegacio de Servicis Socials i Majors de I'Ajun-
tament de Valencia té la voluntat de millorar la qua-
litat dels servicis publics de la seua competéncia,
en el seu compromis per impulsar una ciutat mes
equitativa, de millorar les condicions de vida de les
persones i posar-les en el focus de la seua atencio.

Els Centres Municipals de Servicis Socials consti-
tuixen la porta d’entrada de la ciutadania al sistema
public de servicis socials. Esta carta de servicis pre-
tén oferir als ciutadans i les ciutadanes informacio
clara i completa sobre els servicis i prestacions als
quals poden optar, aixi com la via d’accés a estos.

En definitiva, es tracta de garantir, com a servici
public essencial, els seus drets oferint-los la infor-
macio necessaria per a poder accedir al sistema
public de servicis socials de la seua ciutat.

La Carta de Servicis possibilita la revisio sistematica
dels processos interns i poténcia la millora continua
dels servicis prestats, i suposa una ferramenta de
gestio que permet conéixer com son utilitzats els
recursos i el nivell de qualitat oferit en la seua pres-
tacio.

Els Centres Municipals de Servicis Socials s’inte-
gren en la xarxa d’Atencio Social Primaria de la Ciu-
tat de Valencia, compten amb equips profesionals
i es troben repartits en els 19 districtes de la Ciutat
amb I'objectiu d’acostar els servicis socials a la ciu-
tadania.
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Unitat responsable
de |la carta de servicis

La Seccio de Planificacio i Innovacio del Servici de Servicis Socials de la Dele-

gacio de Servicis Socials i Majors de I’Ajuntament de Valencia és la unitat que

assumix la coordinacio i responsabilitat operativa sobre la gestio i el seguiment
d’esta carta de servicis.

Nuestra mision Nuestra vision
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QuinNs servicis
oferim?

Atesa I'organitzacio territorial establida
en la Llei 3/2019, de 18 de febrer, de
la Generalitat, de Servicis Socials In-
clusius de la Comunitat Valenciana, la
Ciutat de Valencia esta composta, tant
per Zones basiques com per Arees

de servicis socials. Es a dir, es desen-
rotllen actuacions propies de I'atencio
primaria de caracter basic i de carac-
ter especific.

Servici d’acolliment i atencié davant situacions de necessitat social:
Recepcio, atencio i diagnostic en les situacions de necessitats, propor-cionant
I’adequada informacio, orientacio i assessorament sobre els seus drets, I'exerci-
ci d’estos i els recursos socials existents. Gestio de pres-tacions economiques,
es valoren i tramiten ajudes economiques no periodiques i de caracter extraor-
dinari, destinades a pal-liar situacions de necessitat basica, com per exemple
deutes de lloguer, entrada en vivenda, deute de subministraments (llum, aigua,
gas), protesis dentals, etc. dins d’un pla individualitzat d’atencio. Aixi com, ges-
tio de prestacions tecnologigues, com a ajudes técnicas, I'objecte de les quals
es incrementar I'autonomia de les persones (auditives, visuals, etc).
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Servici de promocid de la autonomia personal:

Prevencio, diagnostic i intervencio en situacions de diversitat funcional o dis-
capacitat, dependencia o vulnerabilitat, fomentant les relacions convi-vencials
durant tot el cicle vital de les persones. S’inclou;

- Informacid, valoracio i seguiment del sistema d’atencio a la dependén-
cia:
S’interve i es realitza el seguiment de persones dependents, a causa de la per-
dua d’autonomia fisica, intel-lectual, mental o sensorial, per a la realitzacio d’ac-
tivitats basiques de la vida diaria i per a aixo requerixen I'accés a prestacions i
servicis del sistema per a I'autonomia i atencio a la dependencia. Aixi com, la
informacio i tramitacio de recursos de suport, centres de dia municipal. ..

- Servicis domiciliaris:
Dirigits a afavorir la permanencia de les persones en els seus propis llars mi-
llorant la seua qualitat de vida, a traveés dels servicis de teleassistencia, men-
jar a domicili i servici d’ajuda a domicili.

Servici d’inclusio social:

Prevencio, diagnostic, intervencio i seguiment per a la cobertura de les neces-
sitats basiques de les persones, fomentant la seua participacio en el procés
d’inclusio social, amb caracter periodic. Informacio i tramitacio de la Renda
Valenciana d’Inclusio en les seues modalitats: Renda de garantia de ingressos
minims (RGIM) i Renda de garantia d’inclusio social (RGIS). Programa dirigit a
millorar les condicions d’acceés a una vivenda municipal.

Servici de prevencid i intervenciéo amb les families:

Prevencio i avaluacio de les situacions de risc, aixi com del diagnostic so-
cial i la intervencio de caracter individual o familiar amb la infancia i I'ado-
lescencia, les persones majors i altres persones necessitades d’especial
proteccio familiar. Servici de valoracio i intervencio especific, de caracter
integral, amb els i les menors i les seues families, perque les circumstan-
cies que generen la situacio de risc o que han justificat I’'adopcié de mesu-
res de proteccio siguen revertides.
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Servici d’accié comunitaria:

Prevencio, intervencio i promocio de la convivencia en la comunitat de referen-
cia, a través d’una convocatoria de subvencions de projectes d’in-terés social

| d’intervencio comunitaria presentats per entitats sense anim de lucre de la
ciutat de Valencia que fomenten la col-laboracio entre les insti-tuciones publi-
ques i la ciutadania en I’'ambit del benestar, amb una actuacio fonamentalment
de caracter preventiu, en qualsevol dels seus nivells (primaria, secundaria o
terciaria), davant problemes que afecten persones amb el risc d’exclusio social,
per mitja de la promocio i I'execucio d’accions que afavorisquen el seu desen-
rotllament.

Servici d’assessoria tecnica especifica:
Prestacions d’assistencia tecnica i juridica per a I'adequada proteccio i exercici
dels drets socials de les persones.

Informacid i tramitacio del servici d’atencid i proteccio per a dones victi-
mes de violéncia de génere, per mitja de dispositiu electronic:

Oferix a les dones victimes de violencia de génere una atencié immediata a dis-
tancia, per a assegurar una resposta rapida a les eventualitats que els puguen
sobrevindre, a través d’un dispositiu mobil. Aixi com, informacio i/o derivacio a
recursos de dona municipals com a unitats d’lgualtat i Espai Dones i Igualtat.
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Drets | deures de |la ciutadania

Amb caracter general, els drets de les persones en la seua relacio amb les adminis-
tra-cions publiques estan reconeguts en I'article 13 de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre,
del procediment administratiu comu de les administracions publiques.

["aprovacio de la Llei 3/2019, de 18 de febrer, de servicis socials inclusius de la Co-
munitat Valenciana, té precisament com a objectiu blindar els servicis socials decla-
rant-los servicis publics essencials. Este text normatiu pretén enquadrar-se en les de-
nominades lleis de tercera generacio de servicis socials, les quals es caracteritzen per
assegurar la proteccio jurisdiccional dels servicis socials, consolidant-los com el quart
pilar de I'estat del benestar. El Sisterna Public Valencia de Servicis Socials garantira,
per tant, I'accés al sistema i a les prestacions integrades en el seu cataleg com un dret
subjectiu, de conformitat amb 'aplicacio real i efectiva dels drets socials disposada en
I'article 10 de I'Estatut d’Autonomia de la Comunitat Valenciana.

Els drets de les persones usuaries en la seua relaciéo amb els centres municipals
de servicis socials sén els seglents:

Obtindre una informacié completa i una resposta motivada dins d’una atencio perso-
nalitzada integral. Disposar d’una analisi i un pla personalitzat d’intervencio a través de
la figura del o de la professional de referencia i participar en I'elaboracio dels proces-
sos d'intervencio.

Ser ateses en un entorn que garantisca la privacitat i la confidencialitat i poder

triar lliurement entre les mesures o les prestacions possibles, segons la valoracio tecni-
ca de I'equip de professionals que atenguen la seua situacio.
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Els deures de les persones usuaries en la seua relacié amb els centres munici-
pales de servicis socials sén els segilents:

Adoptar una conducta basada en el respecte, comprometent-se a participar activa-
ment en el seu propi procés de millora, autonomia personal i inclusio social, assumint
la responsabilitat que li correspon en la seua intervencio.

Facilitar i comunicar la informacio necessaria sobre les seues circumstancies perso-
nals, familiars i economiques. Complir les normes, requisits, condicions i procediments
propis dels servicis, programes, recursos i prestacions posats al seu abast en la inter-
vencio.

Formes de participacio

La ciutadania pot participar en el procés de revisio, actualitzacio i ampliacio de
les futures edicions d’esta carta de servicis a través de les enquestes de satis-
faccio que es realitzen periddicament de conformitat amb el sistema de qualitat
implantat en els centres municipals de servicis socials, o directament, posant-se
en contacte amb la Delegacio de Servicis Socials i Majors per qualsevol mitja que
estimen oportu, tant presencial com telematic.
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Suggeriments, reclamacions |
agraiments

L’Ajuntament de Valencia disposa d’un Servici de Queixes i Suggeriments, aixi com
un procediment especific per a la seua tramitacio.

Els suggeriments podran ser presentades:

Via telematica. A través de la seu electronica amb firma digital.
Via presencial. Per escrit. amb indicacio de les dades personals en qualsevol dels
registres d’entrada de I’Ajuntament.

Quant a les reclamacions, es presentaran:

Via telematica. A través de la seu electronica amb firma digital.

Via presencial. Per escrit, en el Registre General d’Entrada situat a la placa de I'’Ajun-
tament, num. 1, en el Registre General d’Entrada del carrer d’Amadeu de Savoia,
num. 11, o en qualsevol dels registres de les juntes de districte, aixi com també a
través dels mitjans que establix I'article 16 de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del pro-
cediment administratiu comu de les administracions publiques..

Hauran de ser contestades en el termini maxim de 30 dies naturals.

Totes estes aportacions seran tingudes en compte en els processos de revisio, ac-
tualitzacio i ampliacio de les futures edicions d’esta carta de servicis.

Els agraiments podran ser presentats:

Via telematica. A través de la seu electronica amb firma digital
Via presencial. Per escrit. amb indicacio de les dades personals en qualsevol dels
registres d’entrada de I'’Ajuntament..

Mecanismes de comunicacio
externa | interna

Esta carta estara a la disposicio de les persones usuaries en la web
municipal <www.valencia.es> i a través de fullets informatius.
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Mesures d’esmena |
compensacio en cas
d’incompliment de compromisos

Si es detecta alguna desviacio del compliment dels compromisos establits, es
procedira a analitzar les causes que I’han propiciat i s'implantaran les mesures
correctores oportunes que asseguren el seu compliment. A més, s’enviara una
comunicacio a la persona usuaria en la qual se I'informara de les mesures correc-
tores que s’hagen considerat oportu adoptar.

Si 'incompliment detectat té caracter sistematic i es comprova la impossibilitat
que les mesures correctores adoptades puguen esmenar-ho, es procedira a la
reformulacio del compromis adquirits.

Horaris

Horari d’atencié mitjancant cita previa, de 9 a 14 hores de dilluns a divendres. La
sol-licitud de cita previa per al Centre Municipal de Servicis Socials que corres-
ponga per domicili, es pot realitzar:

- En el propi CMSS, de manera presencial, telefonica o per correu electronic.

- Contactant amb la Central de Trucades al telefon 900 927 567 de 9.00 a 14.00
hores de dilluns a divendres laborables, o per mail infoservicissocials@valencia.es

* Aquelles situacions de crisis provocades per un fet inesperat que precisen d’una
intervencio i suport psicosocial immediat s’atendran en el mateix dia.

Gestions i tramits

En la seu electronica de I’Ajuntament de Valencia tots els tramits i gestions que
la ciutadania pot realitzar relacionats amb els CMSS. Es troben en https://sede.
valencia.es/sede Tramits / Materies / Benestar Social

™



@ AJUNTAMENT DE VALENCIA CARTA DE SERVICIS DE CENTRES MUNICIPALS DE SERVICIS SOCIALS

Normativa reguladora

Normativa general

Pla concertat per al desenrotllament de prestacions basi-
ques de servicis socials en les corporacions locals, aprovat
per Reial decret 2620/1987, de 30 de desembire.

Llei 3/2019, de 18 de febrer, de la Generalitat, de Servicis
Socials Inclusius de la Comunitat Valenciana.

Decret 34/2021, de 26 de febrer, del Consell, de regulacio
del Mapa de Servicis Socials de la Comunitat Valenciana.

Decret 38/2020, de 20 de marg, del Consell, de coordinacio
| financiacio de I'atencio primaria de servicis socials.

Decret 126/2022, de 30 de setembre, del Consell, pel qual
es creen i regulen els comités d’etica del Sistema Public
Valencia de Servicis Socials.

Decret 18/2023, de 3 de marg, del Consell, pel qual es re-
gula la Qualitat en el Sistema Public Valencia de Servicis
Socials.

Pla estrategic de Servicis Socials de I'Ajuntament de Valen-
cia 2024-2026.
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Normativa especifica
CCodi Etic per a Servicis Socials de I’Ajuntament de Valéncia. Juny 2021.
Llei organica 1/1996, de 15 de gener, de proteccio juridica del menor.

Llei organica 4/2000, d’11 de gener, sobre drets i llibertats dels estrangers a Espan-
ya i la seua integracio social.

Llei organica 1/2004, de 28 de desembre, de mesures de proteccio integral contra
la violencia de génere.

Llei 39/2006, de 14 de desembre, de promocio de I'autonomia personal i aten io a
les persones en situacio de dependencia.

Llei 7/2012, de 23 de novembre, de la Generalitat, integral contra la violencia sobre
la dona en I'ambit de la Comunitat Valenciana.

Resolucio de 23 d’abril de 2013, de la Secretaria d’Estat de Servicis Socials i Igual-
tat, per la qual es publica el cataleg de referencia de servicis socials.

Reial decret legislatiu 1/2013, de 29 de novembre, pel qual s’aprova el text refos de
la Llei general de drets de les persones amb discapacitat i de la seua inclusio social.

Llei 26/2015, de 28 de juliol, de modificacio del sistema de proteccio a la infancia i
a I'adolescencia.

Llei 43/2015, de 9 d’octubre, de tercer sector d’accio social.

(2)
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En els Centres Municipals
de Servicis Socials ens
comprometem a...

Les queixes i reclamacions presentades per les
persones usuaries sobre les deficiences dels
servicis prestats pels i les professionals dels

Centres Municipals de Servicis Socials es trami-
ten i contesten en un termini inferior a 30 dies i, a
partir d’estos, es porten a terme les accions de
millora dels servicis.

El 100% de les peticions tramitades amb cita
préevia tindran una atencio personalitzada.

Les situacions que professionalment es valoren
com a urgents s’atendran en el mateix dia.

Totes les persones que acudisquen als Centres
Municipals de Servicis Socials seran ateses per
professionals, amb un tracte amable, amb un
llenguatge clar i comprensible.

[atencio sera personalitzada i professional, i
s’assegura la intimitat y la confidencialitat

El procés de desenrotllament d’actuacio en situa-
cions de desemparament de persones adultes
s’implementa de manera transversal a través
dels diferents programes dels Centres Municipals
de Servicis Socials (CMSS), establint un sistema
coordinat de deteccid, avaluacio i resposta im-
mediata davant notificacions de possibles situa-
cions de desemparament

CARTA DE SERVICIS DE CENTRES MUNICIPALS DE SERVICIS SOCIALS

Mesurem
el seu compliment
comprovant...

Percentatge de reclamacions
contestades en un termini
inferior a 30 dies

Percentatge de peticions
personalitzades

Percentatge de casos
urgents atesos

Enquesta respecte al tracte
rebut. Resposta positiva su-
perior al 80%

Enquesta respecte a la aten-
cio personalitzada. Resposta

positiva superior al 80%

Temps transcorregut entre la
data d’entrada de la notifica-
cid i la data en qué es realitza
la valoracid, menor de 7 dies

naturals
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Seguiment i avaluacio

Els resultats dels indicadors establits per a mesurar el compliment dels compro-
MIsos es poden consultar en:

| micio PLANES TRAMITES
| PROGRAMAS GAMA DE RECURSOS CALIDAD, CARTAS DE SERVICIOS, ETICA ¥
BUENAS PRACTICAS

| NOTICIAS

[ EQUIPAMIENTOS CAMPANAS MUNICOPALES MAPA DE RECURSOS | CONTACTO

| ESTUDNICS ¥ DOCUMENTOS DONDE DIRSGIRME EL OBSERVATOMO DE SEAVICIOS
SOCIALES

-
Certificacio en gestié de la qualitat

Els Centres Municipals de Servicis Socials compten amb un sistema de ges-
tio de la qualitat, opotunament certificat, per mitja de I'aplicacio de la norma
ISO 9001-2015.

- J/
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Centres Municipals de Servicis Socials

Direccions i altres dades d’interés:

SERVICI DE SERVICIS SOCIALS
C/ Amadeu de Savoia, 11 - Pati A - 46010 Valencia
www.valencia.es/benestarsocial

CMSS SALVADOR ALLENDE

C/ Sant Joan de la Penya, 3-2n pis
46019 Valéencia

Tel.: 962 084 650

Correu electronic:
cmsssalvadorallende@valencia.es
Comprén els pobles de Valéncia:
Benifaraig, Poble Nou, Carpesa,
els Cases de Barcena, Mauella,
Massarrojos i Borboto

Linies EMT: 11, 12, 16

CMSS BENIMACLET

C/ Murta s/n - 46020 Valencia
Teléfons:

962 084 380 i 962 084 390
Correu electronic:
cmssbenimaclet@valencia.es
Parada metro: Benimaclet (L3, L4)
Linies EMT: 10, 12, 70

CMSS CIUTAT VELLA

C/ Hostal de Morella, 2
46003 Valencia

Tel.: 962 084 167

Correu electronic:
cmssciutatvella@valencia.es 7i
Linies EMT: 7, 27, 28, 81 Ciutat Vella
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CMSS CAMPANAR

C/ del Gravador Enguidanos, s/n
46015 Valencia

Tel.: 962 082 775

Correu electronic:
cmsscampanar@valencia.es
Comprén els pobles de Valéncia:
Benimamet i Beniferri.

Parada metro:

Campanar - La Fe (L1)

Linies EMT: 29, 67, 73, 89, 90

CMSS MALVARROSA

C/ Maria Carbonell (Mestra), 1
46011 Valéencia

Tel.: 962 082 570

Correu electronic:
cmssmalvarrosa@valencia.es
Linies EMT: 1, 2, 19, 31

CMSS NAZARET

C/ Parc de Natzaret, 94

46024 Valencia

Teléfons: 962 087 400 i 962 087 408
Correu electronic:
cmssnazaret@valencia.es

Comprén els pobles de Valéncia:
Pinedo, el Saler, el Palmar i

el Perellonet.

Linies EMT: 3, 4, 23, 30

Nazaret
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CMSS CABANYAL

C/ de laReina, 117

46001 Valencia

Teléfon: : 963 539 911

Correu electronic:
cmsscabanyal@valencia.es

Linies EMT 19, 31, 32, 81, 92, 98, 99,
C3

Linies Tranvia: 4, 6

CMSS OLIVERETA

C/ Burgos, 12, 2ni 3r pis

46018 Valéencia

Teléfons: 962 084 680 i 962 084 681
Correu electronic:
cmssolivereta@valencia.es

Parada metro:

Avinguda del Cid (L3, L5)

Linies EMT: 3, 20, 29, 70, 81 L'Olivereta

CMSS PATRAIX

C/ Salabert, 13, 2ni 3r pis

46018 Valencia

Teléfons: 962 084 670 i 962 084 671
Correu electronic:
cmsspatraix@valencia.es

Linies EMT: 11, 71,72, 73

Patraix




CMSS QUATRE CARRERES

C/ / Severiano Goig, 3, bj

46013 Valencia

Teléfons: 962 084 080 i 962 084 090
Correu electronic:
cmssquatrecarreres@valencia.es
Comprén els pobles de Valéncia:
Castellar-I'Oliveral i el Forn d’Alcedo.
Linies EMT: 6, 13, 14, 18, 23, 35

CMSS LA SAIDIA

Av. Portugal 28. Algueria Casa Lluna.
Parc Marxalenes - 46009 Valéencia
Teléfon: 963127183

Correu electronic:
cmsslasaidia@valencia.es

Linies EMT: 6, 16, 26, 60, 89, 90, 98
Linia TRAMVIA: 4

CMSS SANT MARCEL.-LI

C/ Salvador Perles, s/n - 46017 Valencia
Teléfons: 962 082 865 i 962 082 866
Correu electronic:
cmssanmarcelino@valencia.es
Comprén el poble de Valéncia:

La Torre.

Linies EMT: 9, 27

Sant Marcel:li

CMSS TRAFALGAR

C/ Trafalgar, 34-3° piso - 46023
Valencia

Telefon: 962 082 729

Correu electronic:
cmsstrafalgar@valencia.es
Linies EMT: 2, 3, 4, 30, 35

Trafalgar




Carta de servicis de Centres
Municipals de Servicis Socials

Dades generals

Teléfon: Horari d’atencio al pubilic:
CENTRAL DE TELEFONADES DE De 9 a 14 hores, de dilluns a
SERVICIS SOCIALS divendres, laborables.
962 082 475
Adreca: Nota:
DELEGACIO DE SERVICIS SOCIALS  Visite la nostra web per a més
| MAJORS informacio:
Carrer d’Amadeu de Savoia, 11 https://sede.valencia.es/sede/
Pati A http://www.valencia.es/bienestarsocial
46010 Valencia
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